DECRETO N°097/2019
10/10/2019

Dispbe sobre a instituicdo da Carta de
Servicos ao Usuario e o Sistema e-Ouv
municipios.

RAFAEL CALZA, Prefeito de Bom Jesus-SC no uso das atribuicdes que lhe sdo
conferidas pela Lei Orgéanica Municipal em seu o Art. 69° 111, e

CONSIDERANDO a promulgacdo da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
que dispde sobre a participacao, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos
da Administracdo Pablica;

CONSIDERANDO ainda que a referida Lei traz em seu bojo uma série de obrigac6es
ao encargo do Poder Publico Municipal, cabendo a este sua regulamentacgdo e aplicacdo
no ambito do Poder Publico Municipal,

CONSIDERANDO por fim o interesse publico, objeto maior da Administracdo Publica
municipal, cujo titular, que é o cidaddo, sera amplamente beneficiado com a
regulamentacdo da legislacdo supra citada,

DECRETA:

Art. 1°- Os orgaos e as entidades do Poder Executivo Municipal observardo as seguintes
diretrizes nas relacdes entre si e com 0s usuarios dos servigos publicos:

| - presuncdo de boa-fé;
I - compartilhamento de informacdes, nos termos da Lei;

Il - eliminacdo de formalidades e exigéncias cujo custo econdmico ou social seja
superior ao risco envolvido;

IV - aplicacdo de solugdes tecnoldgicas que visem simplificar processos e
procedimentos de atendimento aos usuarios dos servi¢os publicos e propiciar melhores
condigdes para o compartilhamento das informacoes;

V - utilizagdo de linguagem clara, que evite o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos;
VI - articulagdo com o Governo Federal, com os Estados e com 0s outros Municipios da

Federacdo, bem como com os outros Poderes, para a integracdo, racionalizagéo,
disponibilizagdo e simplificagéo de servicos publicos.



Paragrafo Unico. Usuérios dos servigos publicos sdo as pessoas fisicas e juridicas, de
direito publico ou privado, diretamente atendidas por servico publico.

Capitulo |
DA CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO

Art. 2°- Os 6rgdos e as entidades do Poder Executivo Municipal que prestam
atendimento aos usuarios dos servicos publicos, direta ou indiretamente, deverdo
elaborar e divulgar Carta de Servicos ao Cidaddo, no ambito de sua esfera de
competéncia.

8 1° A Carta de Servicos ao Cidaddo tem por objetivo informar aos usuarios dos
servigos prestados pelo 6rgdo ou pela entidade do Poder Executivo Municipal as formas
de acesso a esses servicos e 0s compromissos e padrdes de qualidade do atendimento ao
publico.

8 2° Da Carta de Servigos ao Cidaddo, deverdo constar informacfes claras e precisas
sobre cada um dos servicos prestados, especialmente as relativas:

| - ao servico oferecido;

Il - aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar 0 Servico;
Il - &s etapas para processamento do servigo;

IV - a0 prazo para a prestacdo do servigo;

V - a forma de prestacdo do servico;

VI - a forma de comunicagdo com o solicitante do servico;

VII - aos locais e as formas de acessar 0 servico.

8 3° Além das informacdes referidas no 8§ 2° deste artigo, a Carta de Servicos ao
Cidaddo deverd, para detalhar o padrdo de qualidade do atendimento, estabelecer:

| - os usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento;
Il - 0 tempo de espera para o0 atendimento;
I11 - 0 prazo para a realizacdo dos servicos;

IV - 0s mecanismos de comunica¢do com 0S USUArios;



V - 0s procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes e
reclamacdes;

VI - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacdo dos servicos, incluidas a
estimativas de prazos;

VII - os mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas e
pendentes, para a realizagdo do servigo solicitado;

VIII - outras informacdes julgadas de interesse dos usuarios.

Capitulo I
DA OUVIDORIA MUNICIPAL

Art. 3° As ouvidorias terdo como atribuicBes precipuas, sem prejuizo de outras
estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participacdo do usuario na administracdo publica, em cooperagdo com
outras entidades de defesa do usuario;
Il - acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;

I11 - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos;

IV - auxiliar na prevencado e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com 0s

principios estabelecidos nesta lei;

V - propor a adocéo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia as

determinag0es desta lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacoes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacdes de usuério perante
Orgdo ou entidade a que se vincula;

VIl - promover a adogdo de mediagcdo e conciliacdo entre o usuario e o 6rgdo ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

Art. 4°- Com vistas a realizacao de seus objetivos, as ouvidorias irdo:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos;



Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as informacGes
mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacdo de servicos publicos.

Art. 5°- O relatorio de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. 14 deverd indicar,
ao menos:

I- 0 nimero de manifestacGes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestagdes;

I11 - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucBes apresentadas.
Paragrafo anico. O relatério de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgédo a que pertence a unidade de ouvidoria;
Il - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 6°- A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario, observado o
prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo.

Paragrafo Unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera solicitar
informacdes e esclarecimentos diretamente aos agentes publicos do érgdo ou entidade a
que se vincula, e as solicitacdes devem ser respondidas no prazo de vinte dias,
prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.

DAS SANCOES PELO DESCUMPRIMENTO

Art. 7°- Cabe aos Orgéos de Controle do Poder Publico Municipal (Rede de Ouvidorias,
Corregedoria Geral do Municipio e Controladoria Geral do Municipio) zelar pelo
cumprimento do disposto neste Decreto e adotar as providéncias para a
responsabilizacdo dos servidores publicos e de seus superiores hierarquicos, que
praticarem atos em desacordo com suas disposigdes.

Capitulo IV
DA DIVULGACAO A0S USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS



Art. 8°- A Carta de Servicos ao Usuario, a forma de acesso, as orientacfes de uso e as
informacdes sobre os servicos prestados ao Cidadédo, deverdo ser objeto de permanente
divulgacdo e mantidos visiveis e acessiveis ao publico nos portais institucionais e de
prestacdo de servicos na internet.

Capitulo VIII
DISPOSICOES TRANSITORIAS

Art. 9°- As despesas decorrentes com a execucdo do presente Decreto correrdo por
conta de dotacdo orcamentaria propria.

Art. 10°- Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacdo, revogam-se as
disposicdes em contrario.

Bom Jesus, SC em 10 de Outubro de 2019.

RAFAEL CALZA
Prefeito Municipal
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